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ABSTRAKSI

Lxalam menghadap persaingan vang semakin ketat i diperlukan upaya wnuk
membina hubungan yang bask antars penvedia jasa dae pelanggan. Tenalinaya
kemiiraan jangha panmjang dongan pelangpan secara terus menerus i diharapkan
dapat terjadi bismis ulangan (reprar Prsinesy) Mamun upaya vang dilakukan dan
harapan perusahaan ini akan dutanggaps pelanggannya dengan persepsi yang berbeda,
mulat dan tingkat kepuasannva selama ditavant, kKesediaan untuk membayar dengan
harga vang wajar, dan tnghat Kermimes pada perusahaan. Berdasarkan latar belakeng
tersebut, perlu deka)r mengenan persepst afas hubungan dengan pelanggan {castomers’
redatimshup perceptiony mau CRPy tershadap minat menggunakan kewmbalr jasa
{customors retentiony bengkel “Flash™ di Surabiava

Berdasarkan larar belakang masalah rersebwt, make permasaiaban yvang
digukan dalam penclitian v adalah | “Apakah cwstomery relationshyy perceptions
vang mehputi kepuasan pelangpan Oafsfeoiien), kesediaan membavar dengan barga
wajar {payment eqiaty) dan atekul kemtmen (uffective commiiment) bempengarsh
terhadap mnat mengeunakan hembalt jasa (casfomers refendiony bengkel Flash
Surabaya®’. Dengan hipotosiss “Persepst atas hubungan dengan pelanggan vang
meliputs kepuasan polangpan sofsfuciiony, Kesedaan membavar dengan harga walar
(pravnions oginny) dan atehisd komibmen (afivei e camenpions) herpenearuh terbadap
minat menggunakan Rembali nsa {(cavdomers sedenpn: bengkel Fash & Surabara

Hasil penpuyian denpan menggonakan Regresi Lincar Berganda vaitu

I Hipotesis
Berdasarkan ujt 1 dan wi ¥ Persepst atas kepuasan pelanggan (safisfuction}
i X1} Persepsi atas kewajaran harga (payinesd equdy) TR dan Persepsi atas
afekelf komitwen [effeatine comnutmenty (K1) dinyatakan  signifikan
pengarvhaya 1erhadap winal menggunakan kembal jasa bengkel Flash &
Surabava schingga fupotesis vang menyataban, “Perscpsi alas hubungan
dengan pelanpyan vauyg meliptit Repuasan pelanggsn {safsfaction ), kesediaan
membayar dengan harga wajar (pavment eqnty)y danoafekut kemitmen
{affectve commtmendy berpengarch terhadap wunat mongpunakan kembals
Jasa (customicrs refepiuniy bengkel Flash di Surabaya™ terbukii kebenarannya.
Besarmya nilai X Sguare 7€) atau koefisien determinasi sebesar 0,733 atau
733%e hastt wm meounivkkan balwa minal mengpunakan kembah jasa
{eustoners retention) (Y secara bersama-sama dipengaruhl olek Persepst atas
kepuasan pelangyan {saingfacrtiony X)), Persepsy atas kesedizan membavar
dengan harga wajar {(paymens eqanyy [ X, ], daon Persepst atas afekif komitmen
Caffectve commument} [Xa]
Persamaan regres) linear berganda adalah sebagat berkuat
Y =-0871 + 524X, + 0,381+ 0,348
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